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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui apakah pengaruh faktor
kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan dalam di De’Oak Café, Resto and
Bakery Surabaya. Metode penelitian dalam skripsi ini dengan menggunakan
desain penelitian melalui pendekatan fenomenologi dengan populasi penelitian
pada De’Oak Café, Resto and Bakery Surabaya. Pemilihan sampel dilakukan
dengan metode non probability sampling dan dari 100 orang responden. Data
yang digunakan dalam penelitian adalah data primer yang diperoleh penulis secara
survey lapangan atau langsung pada sumber data dengan cara pengamatan dan
pengukuran dengan membagikan kuisioner. Data yang telah dikumpulkan dianalisis
dengan Uji Validitas dan Reliabilitas sebelum melakukan pengujian hipotesis.
Pengujian Uji Validitas dan Reliabilitas dan pengujian hipotesis dilakukan dengan
menggunakan SPSS versi 22. Pengujian hipotesis dalam penelitian ini
menggunakan regresi linear berganda dengan uji t dan uji F pada level signifikansi
5%(a. =0,05) serta uji koefesiensi determinasi.

Hasil uji hipotesis yang pertama variabel Tangiable menunjukan bahwa
secara parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, ditunjukkan
dengan nilai signifikan sebesar 0,001<0,05. Hasil uji hipotesis yang pertama
variabel Reliability menunjukan bahwa secara parsial berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan, ditunjukkan dengan nilai signifikan sebesar
0,001<0,05. Hasil uji hipotesis yang pertama variabel Responsiveness
menunjukan bahwa secara parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan, ditunjukkan dengan nilai signifikan sebesar 0,011<0,05. Hasil uji
hipotesis yang pertama variabel Assurance menunjukan bahwa secara parsial
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, ditunjukkan dengan nilai
signifikan sebesar 0,041<0,05. Hasil uji hipotesis yang pertama variabel Emphaty
menunjukan bahwa secara parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan, ditunjukkan dengan nilai signifikan sebesar 0,002<0,05.

Hasil Uji hipotesis kedua secara simultan Kualitas Pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan ditunjukkan dengan nilai signifikan
0,000<0,05. Hal ini didukung dengan nilai koefisien R? yang dihasilkan sebesar
0,361 menunjukkan bahwa Loyalitas Pelanggan dipengaruhi oleh Kualitas
Pelayanan sebesar 36,1% dan sisanya 63,9% dipengaruhi oleh variabel yang tidak
diteliti seperti promosi penjualan, publisitas dan periklanan.

Uji hipotesis ketiga secara dominan terletak pada variabel Tangiable. Hal
ini didukung dengan nilai Beta Standardized Coefficients yang dihasilkan sebesar
0,311.

Kata Kunci : Tangiable, Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty dan
Loyalitas Pelanggan
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